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ABSTRACT 
In the growth of the Indonesian economy getting better, Indonesia is a developing country 
with a potential growth rate of the economy. In this economic growth raises the tight 
competition between industrial enterprises with other industrial enterprises, such as 
embroidery machine industry. With this tight competition then gives an alternative where 
consumers are free to choose the product or service that the customers want and have the 
advantage to change the desired enterprise when a company can’t satisfy the needs of the 
customers wants. Since the enterprises not only profit but also want to bind consumers to 
remain loyal. To be competitive enterprises require a number of factors found in this study 
such as Service Quality, Consumer Satisfaction and Consumer Loyalty that can exert 
influence on the LUNG XIANG INDONESIA Company. This study aims to analyze the 
influence of service quality on consumer satisfaction and its impact on consumer loyalty. 
Method performed in this study using the method of PATH Analysis. From the results of the 
analysis results show that all the dimensional attributes in service quality like reliability, 
responsiveness, and empathy provide a positive influence on consumer satisfaction and 
dimensional in consumer satisfaction like product quality, price, and service quality is 
positive for consumer loyalty. Then Lung Xiang Indonesia Company can use that service 
quality and consumer satisfaction created when consumers become satisfied then the 
consumer will be loyal and encourages consumer loyalty as the occurrence of repeat 
purchases, recommendations and immunity against competitor products. 
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ABSTRAK 
Dalam pertumbuhan perekonomian Indonesia yang semakin membaik, Indonesia merupakan 
negara berkembang yang mempunyai potensi dalam tingkat pertumbuhan ekonominya. 
Dalam pertumbuhan perekonomian ini menimbulkan persaingan yang ketat antara 
perusahaan industri dengan perusahaan industri lainnya, seperti dalam industri mesin bordir. 
Dengan persaingan ketat ini maka memberikan alternatif dimana para konsumen bebas 
memilih produk maupun pelayanan yang diinginkan dan mempunyai keuntungan untuk 
berganti – ganti perusahaan yang diinginkan apabila perusahaan yang satu tidak dapat 
memuaskan kebutuhan yang diinginkan. Karena itu perusahan tidaklah mencari keuntungan 
semata tetapi juga ingin mengikat konsumen agar tetap loyal. Untuk dapat bersaing 
perusahaan memerlukan beberapa faktor yang terdapat didalam penelitian ini seperti Kualitas 
Jasa, Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen yang dapat memberikan pengaruh 
kepada PT. LUNG XIANG INDONESIA. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya terhadap loyalitas 
konsumen. Metode yang dilakukan pada penelitian ini dengan mengunakan metode PATH 
analysis. Dari hasil analisi tersebut hasilnya menunjukkan bahwa semua atribut kualitas jasa 
yang berdimensi reliability, responsive,dan empaty memberikan pengaruh yang positif pada 
kepuasan konsumen dan kepuasan pelanggan yang berdimensi kualitas produk, harga, dan 
kualitas jasa berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Maka PT. Lung Xiang 
Indonesia dapat menggunakan kualitas jasa agar menciptakan kepuasan konsumen dan 
apabila konsumen menjadi puas maka konsumen akan menjadi loyal dan terjadinya loyalitas 
konsumen seperti terjadinya pembelian ulang, rekomendasi dan kekebalan terhadap produk 
pesaing. 
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